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INTRODUCAO

O presente relatorio é resultado da analise de experiéncia do usuéario do Guia de Planos de Saude da Agéncia Nacional de Saude,

disponibilizado no site https://www.ans.gov.br/gpw-beneficiario/pages/inicial.xhtml.

A analise foi realizada por especialistas em experiéncia do usuario. O relatorio esta dividido em 7 se¢fes. sendo elas:
e Achados principais;
e Adequacédo ao design system;
e Achados relacionados a busca pelo guia;
e Telas iniciais;
e Achados relacionados a portabilidade de caréncias;

e Erros e outro achados.

Os achados foram marcados com categorias que ajudam leitor a entender o tipo de ajuste necessario. As categorias sdo as seguintes:
e negoécio
e navegacao
e linguagem

e design


https://www.ans.gov.br/gpw-beneficiario/pages/inicial.xhtml

ACHADOS PRINCIPAIS

Os principais achados da analise estao descritos abaixo.

A revisdo do Guia de Planos de saude é uma oportunidade para adequa-los aos padrdes de design system do Governo Federal
O Guia de Planos de saude néo é facil de encontrar.

Navegacao pelos fluxos é confusa: ha campos e botbes ambiguos, que podem induzir usuario ao erro.

Hwn e

A interface néo é clara quanto ao servigo que entrega, deixando risco de o usuario pode passar pelos fluxos da pesquisa e da
portabilidade sem compreender bem o que esta realizando: ndo entende se é apenas uma simulacao ou se esta de fato solicitando a
contratacéo ou a troca de plano.

5. Sistema ndo comunica bem com os usuarios:

a. pagina inicial ndo traz titulo nem breve descrigdo sobre o que é o “Guia de Planos;

b. cards da pagina inicial ndo enuncia com clareza a funcionalidade que iniciam;

c. formularios de pesquisa apresentam campos e mensagens ambiguas;

d. mensagem e protocolo final séo dificeis de entender.



ADEQUACAO AO DESIGN SYSTEM




ADEQUAGCAO AO DESIGN SYSTEM

DESIGN

O sobeocus 0 perunias Froquentes @ Twtonal ¥ Faleconosco (i cvwarcongovir

Achado:
A revisao do Guia de Planos de Saude € uma oportunidade
para adequa-lo ao design system do Governo Federal.

Pesquisa de Planos de Salde
Conhega @ compare cpgBes antes de conlratar um plano de salde

Portabilidade de Caréncias
Troque de plano de saikle Sem cumgrir NOVoS periodos 46 Canbncias ou coberura parcial 1emporara.

Produzido antes da publicacéo do design system do Governo Federal, o Guia de

X
Planos de salde ainda ndo encontra nos padrdes visuais do design system do P ——

Governo Federal. A revisdo do plano é uma oportunidade para adequa-lo ao
design systema. A adequacado é importante porque o design system estabelece
padrdes visuais e de navegacao, garantindo que a experiéncia unica em todos
as interfaces de governo: além de reconhecé-las com facilidade, usuério
também desenvolve familiaridade com seu modo de navegacao. Guia de Planos ANS

Texto introdutério sobre a ferramenta e o que pode ser feito...

Caso ndo possua CPF clique AQUI

Sugestéo: -
Aplicar o padréo design system do gov br: https://www.gov.br/ds/home Q e e ?

PESQUISA DE PORTABILIDADE DE CONSULTA DE OUTRA OPGAO
PLANOS DE SAUDE CARENCIAS PROTOCOLO



https://www.gov.br/ds/home

ACHADOS RELACIONADOS A BUSCA PELO GUIA




BUSCA PELO GUIA

Problema:
Dificuldade em encontrar o Guia ANS de Planos de

Saude

Ao entrar na pagina tema do assunto no gov.br, o link para o guia fica dentro de
sub-itens que precisam ser expandidos para ser ser encontrado como “Mais
informacdes sobre portabilidade” e “Mais informacdes sobre migragdo”. Ndo ha
nenhuma mencgao ao guia nos blocos de textos que nao precisam ser expandidos.
Além disso, 0 passo a passo que interessa ao usuario, esta “escondido” dentro de
uma sub-secéo.

Sugestéo 1: Facilitar a visualizagcdo da disponibilizacéo do link do Guia de forma
gue o usuario nao precise ficar procurando, pois ele ndo sabe da existéncia do
guia.

Sugestéo 2:
Disponibilizar o passo a passo da migragédo de forma mais evidente.

NAVEGACAO

= Agéncia Nacional de Saude Suplementar 0 que vocé procura? Q,
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direito de migrar para um plano de salde da mesma operadora sem que haja nova contagem de caréncias.

v Mais informagdes sobre migracao

A Migracao permite a troca, dentro da mesma operadora de planos de saude, de um plano nao regulamentado para outro assegurado pelas
garantias da Lei dos Planos de Saude e pela ANS, sem precisar cumprir novos periodos de caréncia. Os planos devem ser de contratacac
individual/familiar ou coletivo por adesao. Os planos coletivos por adesaos sao aqueles contratados por uma associacao de carater profissional

classista ou setorial. como conselhos, sindicatos e associagdes profissionais.
Passo a Passo

1. Verifique se vocé possui um plano nao regulamentado, contratado antes de 02 de janeiro de 1999

2 IConsuLte o Guia ANS de Planos de Saudena pagina da ANS na internet. para identificar planes de satde na sua operadora compativeis com o
seu plano para fins de Migracao.

3. Dirija-se a sua operadora de planos de saude levando com vocé o relatério de planos em tipo compativel (que pode ser impresso ao final da
consulta ao Guia ANS de Planos de Saude) e solicite a proposta de Migragao

4. A proposta de Migragao devera indicar que o contrato do novo plano de salde entra em vigor na data da sua assinatura, dentre outras
informacdes obrigatorias, conforme estabelece a Resolucao Normativa n.? 254, de 05 de maio de 2011




BUSCA PELO GUIA

NAVEGACAO

g ‘Lb Ministério da Saude Orgaos do Governo  Acesso a Informagio  Legislacdo  Acessibilidade @ Entrar

= Ageéencia Nacional de Saude Suplementar 0O que vocé procura? Q
Problema:

. s . Entrar com Gov.Br.

Link quebrado em uma das paginas da ANS - N

Caso naaceia redirecionadn o tnmaticaments nara n form ilarin de loain 1itiliz,

&« C @ sso.acesso.gov.br/authorize
Ao acessar o guia pelo site do servigo “Agéncia Nacional de Saude Suplementar” na g “b
Plataforma Gov.BR (https://www.gov.br/ans/pt-br), &€ possivel acessar o guia por trés
links. Os dois primeiros estdo funcionando normalmente. Ha4 porém um link Erro: 403 Forbidden
quebrado.
Quando usuario clica em “mais informagdes” na opgcdo “Guia ANS de Planos de 9 \Lb Ministerio da Saude Orgéos do Governo  Acessoa Informacao |
Saude”, é direcionado para uma pagina de login. Porém, apos realizar o login, a . _ , i
, = Ageéncia Nacional de Saude Suplementar 0 que

mensagem de erro “Erro: 403 Forbidden” é exibida. Isso da a impressédo de que o
sistema esta indisponivel e a jornada € interrompida ali.
n Registro ndo encontrado para edicao de conteudo: 02894160194

Na terceira tentativa, foi exibida a mensagem da terceira imagem.
Se vocé é um gestor de conteudo, procure o Administrador (ASCOM) do Portal
Sugestao: Corrigir o acesso ao guia via pagina do gov.br,.
Sera realizado automaticamente o encerramento de sessao no Gov.BR e o redirecionamento para a raiz do site.
Se vocé nao for redirecionado automaticamente, podera utilizar o link abaixo:

Encerrar sessao com Gov.Br.

Se preferir, pode fechar o browser para encerrar as sessdes com o Gov.Br e o portal.



https://www.gov.br/ans/pt-br
https://www.gov.br/ans/pt-br

TELAS INICIAIS




TELAS INICIAIS

Achado:
Mensagem inicial € extensa, pouco objetiva e apresentada em
formato inadequado

A mensagem inicial exibida é muito extensa, além de ndo ser objetiva quanto ao seu
propésito. Ela apresenta um grande volume de informacdes:

1) Breve contextualizacao sobre o que é o Guia;

2) Migracéo do guia para o portal gov.br;

3) Atendimento da LGPD por meio da migracao;

4) Utilizacao do guia por meio do login gov.br;

5) Auxilio na utilizacdo do guia por parte das operadoras de plano de saude; e 6)
Utilizacédo do guia sem o login gov.br.

Sugestéo 1:
Definir qual informacdo deve ser apresentada no pop up: a explicacdo sobre integracéo
com login do gov br?!

Sugestéao 2:

Explicar as demais informacfes em contexto, por exemplo, informacdo sobre pesquisa
por terceiros sem utilizacdo do login do usuario pode ser passada no fluxo especifico para
este fim.

LINGUAGEM

Informagées sobre GOVBR ]

O Guia ANS de Planos de Saude — ferramenta criada pela Agéncia Nacional de Satude Suplementar (ANS) para viabilizar a pesquisa de planos disponiveis
no mercado para contratagao ou troca via portabilidade de caréncias — acaba de ser integrado ao portal Unico www.gov.br.

A iniciativa de integragao do servigo do Guia de Planos ao Portal Unico (www.gov.br.) visa contribuir com a protegao dos dades do consumidor em
atendimento a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD).

Para o usuario, nao ha qualquer mudanga na forma de fazer pesquisas no Guia de Planos. A (nica alteragdo para o uso da ferramenta é a necessidade de
criar uma conta no portal Gnico do Governo Federal. Ao entrar no www.gov.br/ans, o usuario pode acessar o Guia de Planos pelo Menu em Assuntos >>
Contratagéo e Troca de Plano >> Guia ANS de Planos de Salde ou diretamente na seg&o Destaques na pagina inicial do portal. No momento de iniciar a
pesquisa, sera solicitada a criagdo de conta no portal unico.

Caso o usuario queria fazer portabilidade de caréncias, ja tenha a conta no Gov.br e esteja logado, seus dados pessoais serao preenchidos
automaticamente e aparecerao as informagGes sobre seus planos ativos e inativos. As operadoras de planos de salde podem e devem continuar auxiliando
os beneficiarios na utilizagéo do Guia de Planos sempre que solicitadas, no entanto ndo podem realizar a pesquisa por eles, a pesquisa por novos planos
para exercicio da Portabilidade de Caréncias sempre foi uma responsabilidade do préprio beneficiario.

Caso seja requerido pelo beneficiario um auxilio remoto, a operadora podera ajudar orientando no passo a passo e acompanhando a pesquisa que devera
ser feita pelo préprio usuério. Se o pedido auxilio for feito presencialmente & operadora, o beneficiario devera efetuar o login no portal para dar
prosseguimento a consulta no Guia de Planos.

Alternativamente, a consulta aoc Guia ANS de Planos de Salde podera ser feita sem o login no portal Gov.br e sem o CPF do beneficiario, bastando que seja
selecionada a opgao “Caso nao possua CPF clique AQUI - Acesso ao guia de planos para usuérios que nao possuam CPF.”. Nessa opgao, para realizar a
pesquisa no maédulo de Portabilidade de Caréncias, sera necessério o preenchimento da data de nascimento do beneficiario, do niimero de registro da
operadora do beneficiario, e do numero de registro do plano de origem na ANS.

Dessa maneira, as operadoras poderao fazer simulagées de Portabilidade no Guia de Planos para ajudar os beneficiarios na utilizagao da ferramenta sem a
necessidade de entrar na area logada do portal Gov.br.



TELAS INICIAIS

C @ ansgovbr/gpw beneficiario/
A& pagina Inicial O sovreocua @ perquntas Frequentes @ Tuonal Y Fae

Achado:
Pagina inicial do guia ndo tem titulo ou contexto.
Usuario ndo sabe onde esta.

Pesquisa de Planos de Saude

Conhega e compare opgdes antes de contratar um plano de salide

Portabilidade de Caréncias
r TquUE de plano de salide sem Cumprir novos perindos de caréncias ou cobertura parcial Iemporz’nria,
3

ApoOs acessar a pagina do Guia, ndo ha indicacdo de que a pagina exibida
€ o0 Guia, podendo causar confuséo por parte do usuario.

Consulta de Protocolo
USUé.flOS que acessam pégina InICIaI a partlr de um Slstema de busca néo Consulte as informacdes sobre o plano selecionado para a adesdo/contratacgio ou para a portabilidade de caréncias.
saberdo onde estdo. Mesmo usuarios que chegam direcionados a partir da

pagina da ANS podem ndo sentir seguranca sobre se se encontram nha
pagina correta.

Caso nao possua CPF clique AQUI

Mesmo o link “sobre o guia” ndo especifica tratar-se de um guia de planos Guia de Planos ANS
de saude. Falta um titulo e um texto introdutério explicando onde
usuario esti o que ele pode fazer no Guia.

Texto introdutorio sobre a ferramenta e o que pode ser feito...

Sugestao:
Caracterizar a tela inicial do guia como o Guia ANS de Planos de Saude, Q A a ?
de forma a sinalizar ao usuario de que chegou ao seu destino. Além do DESQUISA DE BORTABILIDADE DE CONSULTA DE OUTRA OPCEO

titulo, incluir na pagina uma descricdo simples sobre o objetivo do guia. PLANOS DE SAUDE CARENCIAS PROTOCOLO




TELAS INICIAIS

NAVEGACAO
A Pagina Inicial O Sobre o Guia 7] Perguntas Frequentes @ Tutorial ! Fale conosco a Em,a,mmth; -
Pesquisa de Planos de Saude
AC h ad O : B ar r a d e ro I ag em n a tel a I n I C I aI e Conhega e compare opgoes antes de contratar um plano de salde.
desnecessaria
Portabilidade de Caréncias
) ) o~ L. ) r Troque de plano de satide sem cumprir novos periodos de caréncias ou cobertura parcial temporaria.
Distribuicéo dos cards na tela inicial ocupa muito espaco da tela sem (84
necessidade, trazendo necessidade do uso da barra de rolagem. De acordo com
boas praticas de UX, se for possivel, € melhor evitar o uso da barra de rolagem. Consulta de Protocolo
Consulte as informagées sobre o plano selecionado para a adesao/contratagéo ou para a portabilidade de caréncias.
A tela inicial do guia tem espaco suficiente para conter toda a informagé&o, sem
necessidade da barra de rolagem.  ——
Sugestéao: Guia de Planos ANS
Diminuir tamanho dos cards, para que ndo seja necessario uso da barra de Texto introdutério sobre a ferramenta e o que pode ser feito..
rolagem. (exemplo ilustrativo ao lado, ja nos padrdes do design system).
- an
PESQUISA DE PORTABILIDADE DE CONSULTA DE OUTRA OPGAO
PLANOS DE SAUDE CARENCIAS PROTOCOLO




TELAS INICIAIS

Achado:

Titulo e descricao das funcionalidades dos cards séo
ambiguos e podem confundir os usuarios.

a Pagina Inicial o Sobre o Guia e Perguntas Frequentes @ Tutorial !ﬂ Fale conosco a Enlrarcomgov.b; -
L —

Pesquisa de Planos de Saude

Conhega e compare opgdes antes de contratar um plano de saude.

O texto apresentado nos cards podem deixar usuarios confusos. Isso se aplica

principalmente ao segundo card, “Portabilidade de caréncias”. Ao ler a descri¢gao

“Troque seu plano de saude sem cumprir novas caréncias ou cobertura parcial
-,
temporaria” usuario pode entender que, ao seguir o fluxo, estara, de fato, Pt

Portabilidade de Caréncias

Troque de plano de satde sem cumprir novos periodos de caréncias ou cobertura parcial temporaria.

realizando a troca. Isso tem duas consequéncias:
a) Usuario pode achar que esta fazendo a portabilidade, quando na

Consulta de Protocolo

Consulte as informag6es sobre o plano selecionado para a adesao/contratagao ou para a portabilidade de caréncias.

verdade esta apenas fazendo uma simulacao; e

b) Usuario pode ficar com medo de fazer a simulacdo, achando que
esta fazendo de fato a portabilidade.

Sugestao:

Nos rétulos e na descricdo das funcionalidades (e também ao longo do fluxo),

deixar claro para usuario qual é a entrega do guia: identificar planos compativeis?;

gerar protocolo para migracdo sem caréncia!?



TELAS INICIAIS

NAVEGACAO
AC h ad O : ﬂ Pagina Inicial 0 Sobre 0 Guia 9 Perguntas Frequentes @ Tutorial ﬁ Fale conosco (aL_E)
Elementos de tela passam impresséo de processo
. Pesquisa de Planos de Saude
S eq u e n C I al Conheca e compare opcBes antes de contratar um plano de salde
Tal como cards se encontram organizados, o usuario pode achar que se trata de Portabilidade de Caréncias , B -
Troque de plano de salde sem cumprir novos periodos de caréncias ou cobertura parcial temporaria.

uma sequéncia. Pode entender que:

e primeiro precisa clicar no card “pesquisa de planos de saude” para fazer a

Consulta de Protocolo
pesq u isa; Consulte as informagdes sobre o plano selecionado para a adeséo/contratacio ou para a portabilidade de caréncias.
e depois deve clicar em “portabilidade...” para solicitar a portabilidade
e finalmente checar o andamento do processo, clicando no card para consultar e
0 protocolo. B Guia de Planos ANS B
Os icones utilizados reforgam esta mensagem: pesquise primeiro (lupa), solicite / Texto introdutério sobre a ferramenta e o que pode ser feito..
aguarde o processamento (fluxos), consiga a portabilidade (bandeira de chegada).
Sugestéo: Q 73 an o
Reestruturar a tela inicial do sistema de forma que fique evidente que as el ¢
funcionalidades disponibilizadas s&o independentes uma das outras e néao PESQUISA DE PORTABILIDADE DE CONSULTA DE OUTRA OPGAO
L. PLANOS DE SAUDE CARENCIAS PROTOCOLO

sequenciais.
Sugestao 2:
Deixar rétulos e descricbes dos cards mais claros, evidenciando a funcionalidade

que abrigam. (Ver slide anterior)




TELAS INICIAIS

NEGOCIO NAVEGACAO

Achado:
Causa estranhamento a pesquisa por plano exigir login.

# Pagina Inicial OsoveoGua @ Perguntas Frequentes € Tutonal ¥ Fale conosco ,/m}\-

Pesquisa de Planos de Saide

Causa estranhamento o usuario precisar logar para utilizar a funcionalidade de socrs
pesquisa do Guia. Isso inclusive pode gerar a ideia equivocada de que: T
e 0 fluxo vai gerar a contratacao do plano; ou s .
e o fluxo da pesquisa € pré-requisito para acessar a fungéo seguinte da oo e i s s s
portabilidade. romsteremcrra R

ANS - Agéncia Nacional de Sadde Suplementar - Guia ANS de Planos de Sauda - 1.15.1

Ha também um erro no login. O usuario ndo logado cai na pagina de autenticacao do
gov.br ao clicar no card Pesquisa de plano de saude. No entanto, se voltar pela seta
de voltar do navegador, ele sera direcionado para a pagina de busca sem, contudo,
ter realizado o login.

Obrigatoriedade de logar para pesquisa provavelmente vai aumentar as desisténcias
de uso do guia.

Sugestao:
Caso néo seja crucial para coleta de dados sobre os usuarios, permitir que usuario
faca a pesquisa sem precisar logar-se.



TELAS INICIAIS

NEGOCIO NAVEGACAO

Achado:
O fluxo para acesso sem login (“sem CPF”, conforme texto
da interface) parece erro

Lo comgoV.DI

Portabilidade de Caréncias

Ao clicar no quarto card da interface (“Caso nao possua CPF clique aqui”) usuario é

Troque 0 ptano de sadde sem cumpric

direcionado para a mesma tela em que se encontrava, mas desta vez, com apenas
trés cards.

Consulta de Protocolo

Consute as informagdes sabre o p paaa £30 0u para de caréncias

Como a tela é idéntica a anterior, 0 usuario nao se da conta de que, na verdade, ja se
encontra no fluxo “sem o cpf’ (Sem login). O desaparecimento do quarto card da a

Caso ni

CPF clique AQUI

1308 para usunos que ndo possuam CPF.

entender que ocorreu um erro.

O sistema disponibiliza dois fluxos diferentes (ou com e outro sem login). Osinotn Ormmmioums © s W fecows (@ uascgous
Visualmente, porém, as telas do fluxo sdo idénticas e o usuario ndo consegue e o s o e

d ife r en C i é_l aS ] Conheca e compare opgdes antes de contratar um plano de salde.

Sugestao: N —

Sinalizar de forma visual a diferenca entre o fluxo com e sem login.

ANS - Agéncia Nacional de Sside Suplementsr - Guis ANS de Planos de Saide - 1151



TELAS INICIAIS

NEGOCIO NAVEGACAO

Achado:
Card de acesso “sem CPF” comunica mal seu objetivo

Ao seguir o fluxo “sem CPF” e concluir o pedido de portabilidade, para receber o
protocolo, usuéario deve cadastrar um CPF.

O quarto card “Caso ndo possua CPF clique AQUI”, da a entender que se trata de
um fluxo para pessoas que ndao possuem um CPF, quando, na verdade, trata-se do
mesmo fluxo da portabilidade, quando acessado por terceiros, para que nao
precisem realizar o login com o CPF e senha da pessoa que deseja fazer a
portabilidade.

Sugestéo:
Reescrever rotulo e descricao do card, deixando mais claro seu objetivo.

A Pagina Inicial

© sobre 0 Guia 2] Perguntas Frequentes @ Tutorial < Fale conosco ‘-/‘ Entrar cumgov.br\'w
(4@ EntrarcomgOV.DT
Pesquisa de Planos de Saude
Conheca e compare op¢des antes de contratar um plano de salide

TELA NAO LOGADA
Portabilidade de Caréncias

Troque de plano de salde sem cumprir novos periodos de caréncias ou cobertura parcial temporaria.

Consulta de Protocolo

Consulte as informacdes sobre o plano selecionado para a ades3o/contratacdo ou para a portabilidade de caréncias

Caso néo possua CPF clique AQUI —

Acesso ae guia de planos para usuarios gue ndo possuam CPF.




ACHADOS RELACIONADOS A “PORTABILIDADE DE CARENCIAS”




PORTABILIDADE DE CARENCIAS

Achado:
Nao esta claro qual € o servico prestado pelo guia: qual a
entrega ao final do fluxo?

Quando usuario opta pelo fluxo da “portabilidade de caréncia”, tela seguinte
pede que selecione o plano de origem. No entanto, sistema ndo comunica

P — ™ NEGOCIO

Pesquisa de Planos de Saude

Conhega e compare opgdes antes de contratar um plane de saiide

Portabilidade de Carénci

: Troque de plana de sadide sem cumpric no

cias ou cobertura parcial tempordria.

bem com o usuario e ndo explica o que esta fazendo:
e por gque precisa selecionar o plano de origem?
e qual objetivo do fluxo que ele esta iniciando?

Consulta de Protocolo

Consulte as informagaes sobre o plans selecionado para a adesaa/contratagaa ou para a portabiidade de caréncias

e 0 que vai receber ao final do fluxo?! o s s
Usuérios podem acreditar que, ao final do fluxo, estardo de fato concluindo e ¢ ¢ S &
concluindo a portabilidade, isto &, passando de um plano para outro. Essa EZED e o
sensacao pode ser inclusive corroborada pela quinta e ultima etiqueta do —— I —

UNIMED PONTE NOVA E REGIAG 1AL EMPRESARIAL COM OBSTETRICIA

wizard que indica “finalizar”; Aok 272
UNIMED PONTE NOWA E REGIAO P SPECIAL COM OBSTETRICIA
Registro ANS: 343722 : 446880030

uuuuu

UNIMED PONTE NOVA E REGIAG UNIVIDA

Registro ANS: 343722 Registro ANS: 438285021 Al
X .
Sugestao: . - PP —— J——
de sua carteirinha:

Melhorar a comunicacao do guia com o usuario. Explicar o que o usuario esta
fazendo quando seleciona um plano. “Selecione o plano para simular a
portabilidade para outro plano.”; “Seleciona o seu plano ativo para comparar
com outros planos disponiveis no mercado.”; Selecione o seu plano para
identificar que outros planos no mercado sao comparaveis com o seu”.

ro do seu planc na ANS, entre em contato com

25



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

Achado: NEGOCIO

Sistema da mensagem de ndo haver compatibilidade de planos,

mas nao esclarece o que isso significa. Regra de negocio ndo

esté. Clara. o Niio hé planos compativels com as caracteristicas e preco informados, no local de contratagéo desejado.

Apos usuério solicitar a busca, o sistema emite mensagem indicando n&o ter encontrado
plano compativel com plano de origem, sem contudo, especificar 0 que isso significa.
Usuario ndo sabe como interpretar essa a mensagem:
e Trata-se de uma mensagem sobre a busca ou sobre a possibilidade de migragéo?
e A mensagem significa que o sistema ndo identificou um plano com caracteristicas
semelhantes ao de origem? Ou a mensagem significa que, ndo havendo plano de

destino compativel com o de origem, a portabilidade ndo podera ser feita?

Sugestéo:

Os usuéarios provavelmente ndo tém clareza sobre as regras da portabilidade, e ha o risco
de uma mensagem de sistema ser interpretada como uma mensagem de regra de negdcio.
Importante deixar claro o que a mensagem significa. Por exemplo, indicar quais as op¢oes
de portabilidade para o usuario que nao encontra um plano compativel com o seu plano de

origem.



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

Achado:
Usuario nao sabe o resultado de confirmar a “intencao de
portabilidade” na tela de selegao

A tela de selec¢ao nao apresenta as implicagdes praticas de confirmar a “intencao de
portabilidade”. O Guia € a unica maneira de fazer a portabilidade de caréncias ou o
usuario conseguiria fazé-la na prépria operadora?

Sugestéao:

Deixar claro na redacao quais as consequéncias que as ac¢des do usuario no
sistema terdo sobre o seu plano contratado. Trazer orientacdes sobre o que ele esta
fazendo e o que deve fazer para de fato concluir o processo.

NEGOCIO

Portabilidade de Caréncias

Dados Filtros

Resultado Finaizar

Local de contratagdo: Belo Horizonte/MG | Faixa etaria: 59 ou mais

Plano de destino:

Operadora: GNDI MINAS
Plano: PERSONAL 200 BH PF CP S/OBS APTO

Registro ANS: 348520
Registro do plano: 490076216

Para confirmar a intencéo de portabilidade do plano selecionado, preencha os campos abaixo, leia as instruces e clique no botde “Gerar Protocolo”

Nome completo: CPF:

E-mail: (*Campo opcional) Celular: (“Campo opcional)

Concordo que os dados preenchidos acima constardo do Protocolo a ser emitido e serdo encaminhados a Operadora de planos de saude escolhida, a qual ficara a espera de contato para formalizar a Contratagao do Plano
("Para saber mais sobre as Condicd Jia de Plan: e a Politica de Privaci neficidrio. clique aqui )

ATENGAO:
1. O relatério de compatibilidade com o protocolo desta consulta serao ao e-mail do casoa
2. AANS NAO PARTICIPA DIRETAMENTE DA CONTRATACAO DE PLANOS DE SAUDE.

3. A geragao do protocolo e do relatério de compatibilidade nao sao suficientes para efetivar a contratagao sem cumprimento de novos prazos de caréncia. O CONSUMIDOR DEVE PROCURAR A OPERADORA do plano de destino escolhidc
oua i de pelo Planc para formalizar a solicitacéo de Portabilidade de Caréncias.

do e-mail seja preenchida.




PORTABILIDADE DE CARENCIAS

NAVEGACAO
Achado:
O wizard/tag de navegacado nao corresponde as telas
apresentadas e . SR
O objetivo do “wizard de navegag&o”’/ “abas de navegagéo” € dar ao usuario a N
dimensdo de quantas etapas ou telas ele precisara percorrer até chegar ao —
final do processo. No guia, as etapas do wizard nédo correspondem as etapas e T
do fluxo de preenchimento dos formularios. Com isso, o wizard perde sua .,m,“ s s
funcdo, que é manter usuario consciente do nimero de etapas que precisa - : T ;
o TEETY

cumprir para concluir o processo.

Sugestao: Emiiee

Definir de forma mais clara as etapas de cada fluxo. Criar correspondéncia
entre as etapas descritas pelo wizard e as etapas percorridas pelo usuario ao
longo da navegacéo.




PORTABILIDADE DE CARENCIAS

NAVEGACAO

Achado:
Planos inativos com botao ativo para selecao

Portabilidade de Caréncias

Filtros Resultado Selecionar Finalizar

Selecione o plano de origem: 9

Nome da operadora Nome do plano Vinculo

Todos os itens da lista de plano de origem possuem um radio button habilitado BRADESCO SAUDES A Eradesco Satide Nacionsl Flex E CE coparl 5 e
- . . L, - , . . Registro ANS: 005711 Registro ANS: 463351111

para selecéo, inclusive os planos de salde que estdo com vinculo inativo. VISION MED ASSISTENCIA MEDICALTOA 232 GC ESSENCIAL BH - COLEMPR - AMBMOSP - QUARTOCOL | |
. i i i i Registro ANS: 403911 Registro ANS: 444910030

Caso um plano de vinculo inativo seja selecionado, o sistema prossegue para a BRADESCO SAUDE SA Bradesco Saide Top Nacional 2 € GAG e
Registro ANS: 005711 Registro ANS: 477013167

proxima etapa, mesmo ndo sendo possivel fazer a portabilidade de um plano B o s s25508 e e e o

inativo. RessvoANs aiezis RegiswoANS: TSs6S1SS

Portabilidade de Caréncias

A visualizagdo é idéntica para ativos e inativos pode confundir o usuario quanto a —_— S
qual registro selecionar, tendo em vista que a Unica coisa que os distingue é o Dados do beneficiario:
campo vinculo. Exlicar em contexto que se tivert inativo, pode usar os dados da Norne: cPF:

Data de nascimento:

ANS e do plano

Dados do plano de origem:

Operadora: CAIXA SEGURADORA SAUDE Registro ANS: 418072
Nome do plano: ODONTO VITAL Registro do plano: 465199115

Sugestdo 1: Disponibilizar a opc¢do de selecdo apenas para planos com vinculo
Confirme as informacfes abaixo

ativo, para evitar a mensagem de erro desnecessaria quando o plano esta inativo. Motivo para portabildace:
. . ™ Selecione
Planos inativos devem aparecer desabilitados. -

ANS - Agéncia Nacional de Salde Suplementar - Guia ANS de Planos de Salde - 1.15.1

Sugestdo 2: Apresentar a lista de planos numa ordem que traz os planos ativos
no topo e os abaixo, desabilitados para selacéo.

A Beneficiano nao esta apto a realizar 3 Portabddace de Caréncias. O benehiciano deve estar com 0 vinculo ativo no piano de ongem para realizar a portabilidace



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

NAVEGACAO

Achado:
Explicacdo sobre como corrigir erro do sistema esté fora -P““

Resultado Selecionar Finalizar

d e CO ntexto Selecione o plano de origem [2]

BRADESCO SAUDE S A Bradesco Salde Nacional Flex E CE copart B Inativo
Registro ANS: 005711 Registro ANS: 463351111
Na pagina em que usuario seleciona seus planos ha uma explicacdo de que, caso Regro AN 3BT Regro ANS. b0 oo e
. . . ) BRADESCO SAUDE SA. Bradesco Saude Top Nacional 2 E CA6 ~
o plano aparece equivocadamente como inativo, o usuario pode usar os dados do Registro ANS: 00571 Relstro ANS: 77013167 e
. AMIL Dental E35 Nac R PF o
plano e do cadastro da operadora na ANS para pr osseguir na consulta. Registro ANS: 526305 Registro ANS: 455414204 "
SUL AMERICA COMPANHIA DE SEGURO SAUDE Exato Empresarial/PME Trad.13 AHO QC COP Inativo
Registro ANS: 006246 Registro ANS: 473965155
Ha uma alta probabilidade de o usuario ndo ler esta mensagem. Portabilidade de Caréncias

Filtros Resultado Selecionar Finalizar

Dados do beneficiario:

Sugestdo: Passar a mensagem em contexto, quando usuario seleciona plano

Nome: CPF:
|nat|V0 e tenta prOSSGgUlr. Data de nascimento:
Dados do plano de origem:
Operadora: CAIXA SEGURADORA SAUDE Registro ANS: 418072
Nome do plano: ODONTO VITAL Registro do plano: 465199115

Confirme as informacfes abaixo

Motivo para pertabilidade:

Selecione '

ANS - Agéncia Nacional de Salde Suplementar - Guia ANS de Planos de Salde - 1.15.1

A Beneficiano nao esta apto a realizar 3 Portabddace de Caréncias. O beneficiano deve estar com 0 vinculo atvo no piano de ongem para realizar a portabilidadce



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

NAVEGACAO

Achado: -
Opcéo para especificar a operadora/plano de satde nédo déa e T Thmemm U e e
feedback imediato
Ao selecionar o checkbox “Especificar a operadora ou o plano de salide que se deseja Loo o @
aderir/contratar” é esperado que ocorra alguma agéo ou feedback em tela. Do modo mm =
gue esta proposto, o usuario seleciona a op¢ao e nada acontece de pronto, ndo sao )
exibidos campos condicionais para selecdo ou outra fungcdo nesse mesmo sentido. O
usuario seleciona o campo e espera que em algum momento iSSo ocorra.

Portabilidade de Caréncias
Sugestdo 1: Apresentar em tela os campos relacionados a pesquisa assim que e Re | g pr —
usuario selecionar o checkbox para especificar operadora. o et o
Sugestéo 2: Se nao for possivel mostrar a opcéo de selecédo de operadoras na mesma e
tela em que usudrio marca a opc¢éao para especificar, mudar o texto do checkbox para F
algo como: “Nos préximos passos quero escolher o novo plano de saude”. Eloindo 1 de 1

‘Operadora(s) selecionada(s):

ANS -Agéncia Nacional de Saude Suplementar - Guia ANS de Planos de Saude - 1.15.1



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

Achado:
Sistema apresentou mensagens de erro, mas avangou
para a tela de “Resultado”

Sistema néo localizou planos compativeis, seguindo os parametros colocados na
tela anterior. No entanto, avancou para a tela “Comparagdo”, em que
supostamente seria possivel comparar trés planos. Como néo é possivel, abrem-
se duas opcoes: “Alterar Filtros” e “Nova Pesquisa”.

Sugestéo:
Quando nao houver planos compativeis, o sistema deve permanecer na tela
anterior e informar que ndo foram encontrados planos compativeis.

NAVEGACAO

« Guia de Planos x + ~

) s i planos compativers com as caracteristicas e prego informados, no local de contratago desejado.

o Nio hé planos compativeis com as caracteristicas e prego informados, no local de contratagao desejado.
Dad 1

iros LEETERT Selecionar

Dados do plano de origem:

Operadora; FUNDAGAO ASSISTENCIAL DOS SERVIDORES DO MINISTERIO DA FAZENDA | Registro ANS: 346926
Plano: ASSEFAZ RUBI APARTAMENTO | 466490126

E Coparticipagio efou Franquia B Valor page pelo plano atual
o -
u Acomodagio E Cobertura
Quarto partioular Ambulatorial + Hospitalar com obstetrica

Local de contratagso: Taubalé/SP | Faixa etaria: entre 39 e 43 anos

Resultado da pesquisa

Encontrado(s) 0 plano(s) Y Alterar firo Ordenar por.
Compare até 3 planos:

ASSEFAZ RUBI APARTAMENTO
EMPRESARIAL

PLANO ORIGEM

Exibindo 1 de 1
N3 existem planos com o filtro informado

Exibindo 1 de 1

SRS

< C @& ansgov.br/gpw-beneficiario/pages/pesquisa_portabilidade xhtml Qe v 0@ :

1617
06/05/2022




PORTABILIDADE DE CARENCIAS

NAVEGACAO

Achado:
Formulario para preenchimento de
informacgdes/critérios de busca sobre plano de destino

Ve . -
S el I I t Itu I O Portabilidade de Caréncias
Dados Flllms Resultado Selecionar Finalizar

Local de contratagdo: Belo Horizonte/MG | Faixa etaria: 59 ou mais

Na mesma tela, sistema apresenta os dados do plano de origem e um formulario ados do plano de rigem:

para que usuério selecione as opcées do plano de destino. O formulario de o i | oot

opcdes para o plano de destino ndo tem titulo e ndo traz comando, podendo B = P B
deixar usuario confuso. S Cumasasats 0 e - st ot
Sugestao: O— oo por Adeszo © oo Empresanal @
Sistema pode aproveitar titulo e/ou comando de preenchimento do formulario e @

passar seguranca ao usuario sobre o que ele esta fazendo. Sugestéo de texto: “O”g 3w

“Selecione as caracteristicas do plano para o qual vocé pretende migrar.” e senelcoo

Sugestéao: e

Também neste ponto, sistema pode comunicar ao usuario sobre regras de
migracao sem caréncia. O que ele deve marcar para que, ao final da pesquisa,
nao receba mensagem de “incompatibilidade”?



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

NAVEGACAO

Achado:
Tela de resultados de busca apresenta trés blocos de
informacado sem deixar clara a distingao entre eles

A tela ao lado traz trés blocos de informacao: (ver slide seguinte para
sugestao)

e 1. bloco com dados do plano de origem => informacao esta bem
demarcada quadro de linha cinza

e 2.bloco com quadro comparativo o
o posicionado logo abaixo do titulo resultado da busca. Pode dar a
impresséo que ali esté o resultado da busca, e ndo que as opg¢des do
resultado devem ser selecionadas e incluidas no quadro
o Sugestdo: incluir comando: “Selecione na lista de resultados abaixo os ‘ (=)
planos que vocé deseja comparar.”

e 3. bloco com resultado da busca
o aparece abaixo do box de seleg¢ao afastado do titulo “Resultado da
busca”
o  Sugestao: incluir no bloco que lista os resultados: o titulo com o
namero de resultados encontrados; o botdo para novo filtro; filtro para
ordenacé&o dos resultados).



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

Sugestao:

NAVEGACAO

Distinguir os trés blocos de informacao presentes na tela,
conforme prototipo da tela ao lado. Adequar ao design

system.

Sugestao 2:

Seguir padrbes de formulario do design system:
https://www.gov.br/ds/introducao/padrao-minimo

A Pagina Inics

Portabilidade de Caréncias

Dados Filtros m Selecionar

Dados do plano de origem:

Finalizar

Operadora: UNIMED PONTE NOVA E REGIAO | Registro ANS: 343722

Plano; UNIVIDA | Registro do plano: 438295021
u Tipo de contratagio
IndividualFamiliar

u Abrangéncia
Grupo de municipios

Compare até 3 planos:

E Coparticipagio e/ou Franqula
Coparticipagdo

= Acomodacio
Quarto particutar

Seleciona na lista de resultados abaixo os planos que voce deseja comparar.

UNIVIDA

PLANO ORIGEM

Resultado da pesquisa

Local de contratagao: Belo Horizonte/MG | Faixa etaria: 59 ou mais

Encontrado(s) 4 plano(s)

Operadora: MEDSENIOR | Registro ANS: 335614
Plano: MedSénor Black | Registro do plano: 485937201

u Tipo de contratagdo
IndividualFamiliar

D Abrangéncia
Grupo de Municipios

Operadora: MEDSENIOR | Registro ANS: 335614
Plano: MedSénior Black 2 | Registro do plano: 489489218

u Tipo de contratagso
Indvidual/Famiiar

a Abrangéncia
Grupo de Municipios

Y Alterar filtro

Med Sénior Black

E Coparticipagdo e/ou Franquia
Néo
u Acomodagio

Quarto particular

Coparticipagdo e/ou Franquia
Nio

Acomodagio
Quarto parbcular

Exibindo 1 de 1

0 Sobre o Guia 0 Perauntas Frequentes @ Tutona ﬂ gle Conosco

B Valor pago pelo plano atual
RS4.000,00

Cobertura
Ambulatorial + Hospitalar com obstelricia

Y Alterar filtro Qrdenar por

Prego Informado
R$ 255897

& Cobertura
ol Arbulatorial + Hospitalar

a Prego Informado
R$ 255897
g Cobertura
Ambulatorial + Hospitalar

ANS - Agéncia Naclonal de Saide Suplementar - Gula ANS de Planos de Sadde - 1.15.1

Comparar



https://www.gov.br/ds/introducao/padrao-minimo

PORTABILIDADE DE CARENCIAS

NAVEGACAO
Achado:
Combinacédo do checkbox com o botédo pode gerar R scoconar |
confusao
A combinagé&o de checkbox com o botéo na linha de cada plano pode causar a , :;e;c;;:;:mo
impressao de as funcionalidade sao vinculadas, e uma deve ser acionada na :Cobenura

Ambulatorial + Hospitalar

sequéncia da outra, quando, na verdade, sao funcionalidades/acdes independentes. i

Compara Se|eci0nar
Sugestéo 1:

Converter checkbox de comparagcdo em um botao secundério (ghost button). (ver

I’Otétl (0] dO SI'de antel‘ior . Prego Informado
p p ) ’ RS 2.558,97

: Cobertura
Sugestﬁo 2: - Ambulatorial + Hospitalar

Para nao criar ambiguidade com botdo de comparag¢ao do quadro comparativo,
alterar rétulo do botao de “Comparar” para “Gerar comparativo”. v SRS

PERSONAL 200 BH PF CP SIOBS
APTO




PORTABILIDADE DE CARENCIAS

NAVEGACAO

Localde contratago: Belo HorzonteMG | Faixa etiria: 59 oumals

Registro do plano Registro do plano

438295021
+ Detahe dogano

Achado: T —
Sistema apresenta a mesma informacéao em layouts
diferentes

492177221
+Detate doglan

MEDSENOR MG 4 -APRRTAMENTO

As mesmas informacgdes sao apresentadas quando usuario clica para “selecionar”

um plano ou quando clica no botdo para comparar planos. Isso pode deixar usuario
confuso, pois, ao navegar pelas diferentes telas, ele pode acreditar estar vendo
informacdes diferentes. Pode ter que navegar varias vezes pelas mesmas telas até

perceber que se tratam das mesmas informacdes

W Poni s O S Gur ) e Freouerier U Low W DEwoem (g o)

Portabilidade de Caréncias

Sugestao 1: I - .

Local de contratagdo: E:

Uniformizar exibigéo das telas. Quando usuario clicar no botédo “selecionar” ele
devera visualizar a tela com mesmo leiaute da tela de comparacéo, porém,
apresentando apenas os dados do plano de origem e do plano selecionado.

Sugestéo 2:

Nos casos em que usuario chega nesta tela pelo botdo de “sele¢ao” e visualiza
apenas um plano, na mesma tela seria interessante passar a informacao de que, se
ele quiser, pode comparar os planos. A informacao poderia vir acompanhada de um
botao “call to action” que o redireciona a tela em que pode selecionar os planos para
comparacao.




PORTABILIDADE DE CARENCIAS

LINGUAGEM NAVEGACAO
Achado:
Campo para digitar o valor do plano é pouco especifico ,
sobre a que se refere. e pemee n
Data de adeséo do beneficiario na operadora: 01/01/2009
O campo para usuario digitar o valor do plano ndo especifica a que se refere, me
deixando as seguintes ddvidas: B e -
Valor pago pelo plano atual: @
e trata-se de valor mensal ou anual? D
e trata-se de valor individual ou para familia (titular ou titular + dependentes?) Especicr s operacors o o planade s
Local de g 2 " B
Valor total da mensalidade do plano de saude
A informacéo contida no botdo de ajuda ndo esclarece as duvidas. SSelll referente ao(a) beneficiario(a) solicitante.
N3o deve considerar despesas acessdrias.
Campo é obrigatério, mas ndo consta indicacdo de obrigatoriedade. Valor pago pelo plano atual: @
R$
Sugestédo 1:
Indicar no rétulo ou no botdo de ajuda a qual valor o campo se refere (anual ou Valor pago pelo plano atual:  ©
mensal; individual ou da familia). RS 4.000.00
Sugestéao 2:

Sinalizar nos formularios os campos obrigatorios.



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

LINGUAGEM

Achado:
Campo para preenchimento da data correta esta sem roétulo

Quando usuéario nao confirma a data de adesao a seu plano, sistema abre um campo
para que usuario digite a data correta. Este campo esta sem rotulo. Pelo contexto, o
usuario entende que deve digitar a data de adesao correta. No entanto, boas praticas
de UX recomendam que todo campo venha com um rétulo.

Sugestao:
Incluir rétulo no campo: “data de adesao”.

Sugestéao 2:
Estudar necessidade de incluir botdo de interrogacdo de ajuda, indicando onde
encontrar a data de adesao.

Operadora: BRADESCO SAUDE SA

Nome do plano: Bradesco Salde Top Nacional 2 E CA6

Confirme as informacdes abaixo

Motivo para portabilidade:
Qutros motivos

Data de adesio do beneficidrio na operadora: 01/04/2021
Esta correta a informagdo?
Sim e Ndo

B2 100052019

Local de contratagio do plano de destino o

Registro ANS: 005711
Registro do plano: 477013167

Distrito Federal ' Brasilia '

Vvalor pago pelo plano atual: @
RS

Especificar a operadora ou o plano de saiide que se deseja aderir/contratar

ANS - Agéncia Nacional de Salde Suplementar - Guia ANS de Planos de Salde - 1.15.1

NAVEGACAO

Préximo




PORTABILIDADE DE CARENCIAS

LINGUAGEM
AC h ad O : A Pagina Inicial @ sobreoGuia @ Perountas Frequentes &3 Tutorial %< Fale conosco “i"m'
Mensagem de alerta com termos negociais podem ser confusas

p ara u S u éri O Filtros Resultado Selecionar Finalizar

A Beneficiario no esta apto a realizar a Portabilidace de Caréncias. O beneficiario deve estar no plano de origem (atual) ha pelo menos 2 anos, para realizar a portabilidade ou ha pelo menos 1
ano nas portabilidades posteriores sem acréscimo de cobertura

A mensagem que comunica ao usuario que ele nao tem direito a portabilidade da caréncia utiliza
termos desconhecidos e traz redacdo confusa. Como justificativa para a ndo portabilidade a
mensagem informa que:
1) ou “o beneficiario deve estar ha pelo menos 2 anos no plano de origem” (ok, simples de - _
7 = z

entender);

Portabilidade de Caréncias

2) ou “o beneficiario deve estar ha pelo menos 1 ano nas portabilidades posteriores sem

acréscimo de cobertura” (o que seria uma portabilidade posterior sem acréscimo de cobertura?)

Sugestdao: Utilizar linguagem simples para que o usuario possa compreender a mensagem de
forma efetiva, sem precisar pesquisar termos reservados ao negocio.




PORTABILIDADE DE CARENCIAS

LINGUAGEM
Achado:
O consumidor nédo sabe quais as regras para trocar de plano de
saude sem caréncia
# [:] 2] i W a

A portabilidade de planos de saude, que garante a mudanca de plano sem o cumprimento de
caréncia, ndo é de pleno conhecimento dos consumidores. Além disso, é provavel que 0s poucos
consumidores que sabem dessa possibilidade tem dificuldade de encontrar e entender as regras

para a portabilidade. No site da ANS e na pagina de perguntas frequentes h& explicagcbes técnicas

e conceituais sobre a portabilidade, que podem n&o ser faceis para compreens&o dos usuarios. o

+ 0 que 3

+0queé

+ Como devem ser feitas as pesquisas. de Saiide apss a i o Portal de i Br?

Sugestéo 1: P i e o
Incluir um banner na pagina principal informando chamando a atencédo para a possibilidade de T
portabilidade. Banner levaria usuario para uma pagina intermedidria, anterior a pagina que

apresenta informa¢des mais técnicas de detalhadas.

Sugestéao 2:
Organizar informacédo (inclusive da pagina de perguntas frequentes) conforme o tipo de publico-

alvo: se familia, coletivo por ades&o ou coletivo empresarial.



PORTABILIDADE DE CARENCIAS

LINGUAGEM

Achado:
Mensagem de erro quando nao se avanca sem concordar

com 0sS termos deixa o usuario confuso sesene o« v e x

€« c a Y ¥ 2% 0o @» 0@ :

o Para prosseguir com a emiss30 do Protocolo, o consumidor deve concordar com o preenchimento dos dados solicitados e seu encaminhamento a Operadora escolhida

Os planos coletivos somente podem ser contratados por pessoas juridicas (empresas e associagdes) ou por empresario individual Entretanto, o consumidor (pessoa fisica) podera aderir a um contrato de piano coletivo j4 firmado, desde que possua vinculo com  pessoa juridica contratante:

Reforgcando alguns aspectos do slide anterior, verifica-se que a mensagem de erro e S o P R A A S A SR N WO T T W

q u e 0 S |Ste ma Ofe re Ce q u and 0 0 u Su é_rl 0 te nta avan gar Se m CO n CO rd ar CO m OS Até que o vinculo contratual 20 plano de origem seja cancelado, a serpaga plano de origem devera adotar a cobranca pro-fata para a iltima mensalidade ou, a devolugo das diferencas pagas a maior, conforme 0 €aso;

Prazo dofa) beneficirio(a):

termos de uso da a idéia de que o protocolo ja seria automaticamente enviado a O A 50, O A s B R O B S NS SRS S

ser disponibiiizada a proposta de ades3o para assinatura do(a) beneficiario(a)

nova operadora escolhida. O sistema € dubio quanto aos proximos passos. o P S VR TR —

por parte do beneficiirio nestes termos, este ficara sujeito a0 cumprimento dos prazos de caréncia previstos em Lei no novo plano, por perda do direito  portabilidade.

Prazo da Operadora:
Asolicitacio de portabilidade esta sujeita 3 analise da operadora no prazo de 10 (dez) dias. Dessa forma, o Inicio de vigéncia do novo plano devers ocorrer dentro desse prazo, quando todos os fequisitos para a portabilidade de caréncias forem preenchidos pelo(a) beneficiario(a)

Sugestdo: Dar clareza ao usuario sobre as implicagbes de suas acgbes no

Caso este prazo no seja cumprido, o beneficirio podera abrir uma ocorréncia contra a operadora junto aos canais de atendimento da ANS, apresentando o nimero de protocolo formecido pela operadora
SI Stel I la' Central de Atendimentos:
Os canais disponiveis para fegistro de ocorréncias s30 o Disque ANS 0800 7019656 ou o Fale Conosco no portal da ANS

As informagdes referentes a esta consulta podem ser acessadas em Guia ANS de Pianos de Saide > Consulta de Protocolo

Para mais dividas, acesse "Perguntas Frequentes do Guia ANS de Planos de Saiide

©  Para prosseguir com a emiss3o do Protocolo, o consumidor deve concordar com o preenchimento dos dados solicitados e seu encaminhamento a Operadora escolhida x

o Para prosseguir com a emissao do Protocolo, o consumidor deve concordar com o preenchimento dos dados solicitados e seu encaminhamento a Operadora escolhida




ACHADOS RELACIONADOS A PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE




PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

NEGOCIO
Achado:
Nao esta claro qual é o servico prestado pelo guia: Qual servigo a
pesquisa entrega?
# Pagia inca Osoveocus  © peguuasFrequentes  © uoral W) F2lecon0set (@ covercamgovbr

A primeira aba apresentada quando na pesquisa de planos de saude traz poucos elementos que ARSI
possam contextualizar o usuario quanto ao que a funcionalidade pode oferecer. Usuério seleciona a
opcéo da pesquisa, mas néo tem clareza sobre o que o fluxo vai entrar ao final. O que acontece ao L;E‘:.ﬂ:.‘i’f;;,';i;,;o S
final da pesquisa? Qual o valor entregue pelo protocolo? H& dois riscos: ,.Mo.,.,.,..m .

e usuario pode passar pelo fluxo acreditando ja estar contratando um plano de saude, sensacéo ‘ . - [ e |

gue pode ser reforcada pelas sec¢des “selecionar” e “finalizar”; T
e usuario pode ter receio de seguir no fluxo, por temer ja estar contratando o plano de saude.

Sugestéao 1:

Considerando que € a primeira tela da funcionalidade, sugere-se que a tela esclareca funcionalidade:
0 que ela oferece?; qual o resultado final do fluxo?; o que usuario recebe no final, ao concluir o
fluxo?

Sugestéao 2:

Incluir subtitulo abaixo do titulo “Pesquisa de Planos de Saude”, indicando o que o usuario pode
fazer com o resultado da pesquisa. Deixar claro desde o inicio que o usuario ndo esta contratando
um plano de saude.



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

NEGOCIO

Achado

A Pesquisa de Planos néo permite a vinculagcdo de dependentes
em sua busca

O fluxo da pesquisa ndo traz qualquer comentario sobre a relacdo entre titulares e
dependentes de um plano de saldde. No caso de planos familiares, por exemplo, é natural
que se contrate um plano com dependentes, mas o sistema é omisso quanto a essa
relacéo.

Sugestéo:

Em algum ponto do fluxo, deixar claro que a pesquisa é baseada nos dados de usuario
anico e que, ao final, tabela de precos pode ser visualizada, para que usuario some 0s
valores considerando as idades de seus dependentes.



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

NEGOCIO
Achado:
Resultado nulo da entender que usuario ndo tem opcdes de
contratacdo de planos de saude. Nao esta claro se as opcoes
listadas nos resultados sao exaustivas s e R souon
CPF: 01344505660 | Nome: MARIA SOLEDAD MAROCA DE CASTRO | Local de contratagdo: Aramari/BA | Faixa etaria: entre 39 e 43 anos
N&o esta claro o que significa o resultado das buscas realizadas. Por exemplo, buscas Resultado da pesquisa
para municipios que ndo sao capitais voltam frequentemente sem resultado, mesmo contados 0 panet Ordonar por B
guando, no filtro, usuario marque muitos campos como “indiferente”. Mesmo a busca . .
ompare ate J planos:
para algumas capitais apresenta resultados com poucos planos.
Usuario fica em duvida se o resultado final da pesquisa considera todas as opc¢des de
contratacao de plano.
Sugestéo: _

Deixar claro o que representam os resultados apresentados.

e No municipio pesquisado, € possivel haver outras opcdes que ndo sao listadas
no guia?

e Caso nao haja opcdes para um municipio pesquisados, € possivel indicar que
usuario pode contratar em outro municipio?

e Para qualquer estado ou municipio indicado como chave de busca, as opcdes
listadas nos resultados sédo exaustivas? Se ndo, indicar que ha outras opcoes
gue nédo esta sendo apresentadas.



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

Problema:

Ao final do processo de busca, néo fica claro por que
usuario deve preencher os campos e o que ele deve fazer
com o protocolo.

Os textos de atencéo exibidos na ultima tela causam confusdo quanto a geracdo
de protocolo e adesao ao plano de saude selecionado:

1) Inicialmente informa que para confirmar a intencdo de adeséo, o usuario devera
gerar protocolo;

2) Logo abaixo, no item 3, € informado que a geracéo do protocolo por si s6 ndo é
suficiente, que ele devera entrar em contato com a operadora do plano para
efetivar a adeséo;

3) No item 4, é dito que se ele ndo quiser, ndo precisa gerar o protocolo, mas que
procure a operadora para solicitar a adesao.

Logo, qual a necessidade de se gerar um protocolo se o procedimento é o mesmo
(contactar a operadora de plano de saude para realizar a adesao)?

Sugestdo: Ajustar a redacdo quanto aos beneficios de gerar o protocolo de
intencéo de adeséo.

NEGOCIO

A Pagina Inicial O sobeocua @ Perguntas Frecuentes € Tutoial ¥ Faleconosco (g envar comgovibr)
S 2

Pesquisa de Planos de Saude

Dados Filtros.

Resuttado Finaizar

CPF: | Nome: | Local de contratagdo: Brasilia/DF | Faixa etaria: entre 39 e 43 anos

Plano selecionado:

Operadora: MEDSENIOR
Plano: MedSénior Black

Registro ANS: 335614

Registro do plano: 486937201

Para confirmar a intencéo de adeséo/contratacéo do planc selecionado, preencha os campus abaixo, leia as instruges e clique no botéo “Gerar Protocolo”

Nome completo: CPF:

E-mail: ("Campo opcional) Celular: ("Campo opeional)

Concorde que os dados preenchidos acima constaréo do Protocolo a ser emitido e serdo encaminhados a Operadora de planos de saide escolhida, a qual ficara a espera de contato para formalizar a Contratagdo do Plano
(“Para saber mais sobre as Condices de Uso do Guia de Planos e sobre a Politica de Privacidade dos Dados do Beneficidrio, clique aqui.)

ATENGAO:

1. O relatério do Plano escolhido com o protocolo desta consulta sera i ao e-mail do i casoa 4o do e-mail seja

2. AANS NAO PARTICIPA DIRETAMENTE DA CGNTRATA(,‘I"\D DE PLANOS DE SAUDE.

3. A geragéo do protocolo e do relatério do plano escolhido ndo s4o suficientes para efetivar a contratacéo. © CONSUMIDOR DEVE PROCURAR A OPERADORA do plane escolhido ou a Admini de i avel pelo Plano
para formali; solicitagao de contratagao/adesao.

4. Se na jar emitir o protocolo, o consumidor podera voltar a tela anterior, imprimir o Relatério do Plano seleci e esse a Operadora escolhida ou & Admini de i avel pelo plano

para formalizar a solicitagéo de contratagéo/adeséo.

Instrucdes para a adesaol/contratacao:



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

Achado:

Usuario pode terminar fluxo sem compreender em que
ponto esta na jornada de contratacdo de um plano de
saude

Mesmo na ultima tela do fluxo da pesquisa, usuario pode ndao entender
a razao de ter passado pelo fluxo da pesquisa. A linguagem é ambigua
e, apesar das ressalvas, alguns usuarios podem acabar nao
distinguindo entre “intengdo de contratar’ e “contratar”.

Também néo esta claro a funcéo do protocolo.
Sugestéao:

Rever comunicacdo da pagina (e de todo fluxo) para demais mais claro
0 que o Guia entrega.

NEGOCIO

E-mail: ("Campo opcronal) Celular: (*Campo opcional)

Concordo que os dados preenchidos acima constario do Protocolo a ser emitido e serdo encaminhados a Operadora de planos de salde escolhida, a qual ficara & espera de contato
para formalizar a Contratagio do Plano

(*Para saber mais sobre as Condicdes de Uso de Guia de Planos e sobre a Politica de Pri dos Dados do B ario,_clique aqui.)
ATENGAO:
1. O relatério do Plano ido com o p desta sera encaminhado ao e-mail do consumidor, caso a informagio do e-mail seja preenchida.

2. A ANS NAO PARTICIPA DIRETAMENTE DA CONTRATAGAO DE PLANOS DE SAUDE.

3. A geragao do protocole e do relatério do plano escolhido nio sdo suficientes para efetivar a contratagie. O CONSUMIDOR DEVE PROCURAR A OPERADORA do plano escolhido ou a
ade icios resp avel pelo Planc para formalizar a itagdo de £ ] d0.

4. Se ndo desejar emitir o protocolo, o consumidor podera voltar a tela anterior, imprimir o Relatério do Plano selecionado e apresentar esse documento a Operadora escolhida ou
Admini: a de Beneficios resp avel pelo plano para izar a solicitagdo de contr 3 £

¢oes para a ad

Prazo ¢o(a) beneficiario(a):

Esta pesquisa tera o prazo de validade de 5 (cinco) dias. O interessado devera formalizar a solicitacio de contratacdo de plano de salde junto & operadora dentro desse prazo, apresentando os
documentos necessarios, ocasido em que a operadora devera disponibilizar a proposta de adesdo para assinatura do beneficiario..

Prazo da Operadora:

Asolicitagéo de c # Poana nicia OsobeoCus @ PeuninsFroouontes € Tubnel ¥ Foleconnsco (@ eus comgovit

Pesquisa de Planos de Satde | hd

Dados Fitros Resutado Selecionar

Sua pesquisa gerou o seguinte nimero de protocoia

Numero de protocolo:

20220516.1.117197

Guarde esse nimero para consultar as informagbes sabra o plano selecionado para & adesboicontrataclo, acessando o médulo de Consulta de Protocolo do Gusa ANS de Planos de Saide

Ajude-nos a melhorar o Guia de PIanos respondendo a segunte pesquisa de opindo

1) Numa escala de 0 2 10, asus ANS de Planos de Salds?
0 0z 3 4 s 8 7 8 e
2) Viocd teve alguma dificuldade para tilizar o Guia ANS de Plans de Saide?

N0 tive dificuidades
Tive dificuidade em enconliar planos dispaniveis
Tiwe dificuidade com os termos chicos

Qutro. Especifique:

3) Sugestes parao Planos de Sagde:




PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

NAVEGACAO
Achado
Sistema nao salva dados inseridos nos campos estado e
muniCI’piO A Pagina Inicial O SobreoGuia @ Perguntas Frequentes 3 Tutorial %<0 Fale conosco .l@
Pesquisa de Planos de Salde
“ Filtros Resultado Selecionar Finalizar
Ao efetuar a busca, o usuario é recorrentemente direcionado para tela s s i e
“Dados”, onde inclui as informacfes sobre o “local de contratagdo”. Cada . s
Minas Gerais ' Belo Horizonte i
vez que usuario retorna a essa tela, precisa preencher novamente o0s Expeiiar opercor o plancd e e ol sdrconr
campos “estado” e “municipio”, mesmo estando logado. Como usuarios e By
podem demorar a perceber que podem digitar o nome do local desejado e S SR
digitar enter, a tarefa pode ficar especialmente demorada para usuarios —
i i i Dat? de adesé?do benﬁﬁciﬁrio na operadora: 01/01/2009
com baixa fluéncia, que irdo procurar os local no menu drop down. o coreta s niomacao?
Local de contratagédo do plano de destino e
Estado ' Municipio '
Sugestao: o

Deixar salvos os dados de estado e municipio de modo que, ao voltar
nessa tela pela segunda, terceira vez, 0sS campos ja aparecam

preenchidos.



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

NAVEGACAO

Achado:
Auto-preenchimento dos campos estado e municipio é e T T mmm T e
muito especifico e pode induzir usuario ao erro B o e e
Quando usudrio utiliza funcionalidade de auto-preenchimento dos campos e
estado e municipio, as op¢des que aparecem Sao muito restritas. Por Ea— ',,
exemplo, ao digitar “Sdo Paulo” sem acento, o campo deixa de apresentar I

3

a cidade ou estado de S&o Paulo. lgualmente, quando usuario digita

“Paulo”, sistema nao traz a op¢ao de “Sao Paulo”.

Sugestao: Flexibilizar as opc¢des de autopreenchimento permitindo que
sejam exibidas opc¢des quando usuério digita o nome sem acento, ou

guando digita apenas parte da expressao.



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

NAVEGACAO
Achado:
Sistema ndo permite navegacdao pelas tags do wizard Pesquisa de Planos de Satde
de etapas. Filtros Resultado Selecionar Finalizar
O sistema permite que usuério visualize as etapas do fluxo a percorrer Para Iniciar a pesquisa, preencha os dados a seguir

em etiquetas/tags em forma de um wizard, mas ndo permite que usuario

utilize o wizard para navegacdo. A navegacdo acontece apenas pelos Data de nascimento:

botdes de “proximo” e “voltar”, que ndo estdo disponiveis em todas as B | 23/08/1990
Local de contratagdo: @
telas.
Distrito Federal ! Rrasiliz
Sugestéao:

Permitir que usuarios naveguem pelas telas e etapas do fluxo ao clicar

, , Wizard
nas tags/abas do wizard mostrado na parte superior da tela. Dessa
L. L, Wizard & um processo passo a passo que permite ao usuario inserir informages em uma ordem prescrita e na qual as etapas subsequentes podem depender das informacdes ins|
forma, usuario podera avancar ou voltar para pontos do fluxo que achar spasanarores
neceSSé_rlo Desenvolvedor & Designer |
W ) o

Sugestéo 2:

Item Item ltem tem

Adequar wizard ao modelo do design system.



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

NAVEGACAO
Achado:
Etapas e rotulos das tags do wizard ndo sao intuitivamente Pesquisa de Planos de Saude
associadas as telas pelas quais o usuario navega Filtros — I —
O sistema traz um wizard de navegacdo cujas etapas e rétulos ndo mantém correspondéncia Para iniciar a pesquisa, preencha os dados a seguir
com telas navegadas. Isso pode deixar usuario confuso quanto a etapa do fluxo em que se
encontra. Data de nascimento:
slimly LW TatsBE Fatatal
, . , . ~ o P isa de PI de Saud
e Ap6s selecionar um plano de salde e passar para a tela seguinte, onde é exibida a tela de Fratima de TEnes g a”e- 1
Dados Filtros Resultado Selecionar Finalizar
detalhamento do plano selecionado, a tag do wizard continua marcando a opgdo L ~
uresu |tad0u CPF: | Nome: | Local de contratagao: | Faixa etaria:
e A tela seguinte traz o titulo “Plano selecionado”, mas a aba indica “Selecionar”, como se a | petathamento do piano de satice: |
acdo de selecionar ainda estivesse ocorrendo. Trata-se de uma tela de confirmacdo de Piane: Registro do pian:
PREMIUM - AD PLUS 450532043
dados para envio do protocolo, sendo, portanto, tela de finalizacao.
e A tela que exibe o protocolo da busca esta na aba “Finalizar” como se a acdo ainda Pesquisa de Planos de Salide
estivesse para acontecer. Dados Filtros Resultado Selecionar m \\? _

e Mesmo problema se aplica ao fluxo da portabilidade. Sua pesquisa gerou o seguinte nimero de protocol: —

Nuamero de protocolo:

Sugestdo: Ajustar a relacdo conteudo x aba para que haja congruéncia do titulo para o que esta — 20220511.

sendo apresentado. m




PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

NAVEGACAO
Achado:
Botbdes de navegacao da tela de resultados confundem o usuario
A tela de resultados traz botbes de navegacao que podem confundir 0s usuarios: Cine.

e Dbotdo “alterar filtros”: retorna a tela anterior

e botdo “nova pesquisa”: retorna usuario para tela inicial, onde se encontram listados os

re ' f
3§
34 B

planos ativos e inativos. (muitas vezes, também, o botdo leva pra mensagem de erro)

Encontadols) 0 planctl T e B
Para usuario comum, os rétulos sdo muito semelhantes e ndo comunicam com clareza a agéo

executada. Para maioria das pessoas, “nova pesquisa” e “alterar filtros” soa como a mesma
acdo. Usuério tende a clicar em “nova pesquisa” com a intencdo de alterar os critérios de s st

busca (“filtros”) e se irrita por ser jogado ao inicio do processo, tendo que digitar todos os Eﬂ m @’
campos novamente. o

Sugestéao 1:
Deixar mais clara a acédo executada por cada botdo de navegacéo e criar hierarquia entre os
botdes
e substituir “alterar filtros” por “Nova pesquisa”; => este deve ser o botdo secundario
(somente contorno)
e substituir “nova pesquisa” por “voltar ao inicio”. => este deve ser 0 botdo primario (com
preenchimento verde)



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

Achado:
O campo de selecao das operadoras € comprido e
deixa o botdo OK distante do texto pesquisado

O campo de pesquisa esta comprido o que deixou o0 botdo OK muito
distante do nome das operadoras pesquisadas. Apos preencher o
nome da operadora, usuario pode nao perceber que ainda precisa
clicar no OK para prosseqguir.

Sugestéao:

Diminuir o comprimento do campo de pesquisa, deixando “OK” mais
préximo. Alternativa seria retirar o botdo OK e efetuar a busca
automaticamente de acordo com o input do usuario.

NAVEGACAO

Pesquisa de Planos de Salde

Filtros Resultado Selecionar Finalizar

Deseja pesquisar por:

® Operadora Registro do plano

Selecione até 3 operadoras para pesquisa:

- Nome da operadora &

PLANO DE SAUDE SAO CAMILO

SEMPRE SAUDE FAMILIA ADMINISTRADORA DE BEMEFICIOS LTDA

Exibindo 1 de 1 n



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

DESIGN NAVEGACAO

Pesquisa de Planos de Saude

Achado:
Texto de checkbox pode criar falsa expectativa Flires Resultado Selecionar Finalizar

Para iniciar a pesquisa, preencha os dados a seguir:

O checkbox “Especificar a operadora ou o plano de saude que se deseja aderir/contratar” d&

. ~ ~ . . . , ~ . Data d i to:
a impressdo que essa acdo ocorreria imediatamente apds sua selecdo, abrindo a4 de hascimento

imediatamente uma caixa de sele¢céo logo abaixo do texto por exemplo). Do modo que esta & o ©
L. . » o . Local de contratagao:
proposto, o usuario seleciona a op¢ao e nada acontece de pronto, ndo sao exibidos campos et '
Sado

condicionais para selecdo ou outra funcdo nesse mesmo sentido. O usuario seleciona o
campo e espera que em algum momento iSSo ocorra. Especificar a operadora ou o plano de saude que se deseja aderir/contratar
Sugestéo 1:
Transformar a selecdo do checkbox em acéo, de modo que as op¢des que aparecem na tela Pesquisa de Planos de Saude
seguinte (operadora ou registro de plano) ja sejam exibidas na mesma tela. = E—— I —

~ « o D j i :
Sugestdo 2: Mudar o texto do checkbox para algo como: “Nos préximos passos quero eecla pesatisarpor

Operadora Registro do plano

escolher o novo plano de saude”.

ANS - Agéncia Nacional de §



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

Achado:
Tela de selec&o de operadoras nédo tem opcao de retorno

A tela em que usuario pode especificar as operadoras que pretende
pesquisar (apdés marcar opcao “Especificar a operadora ou o plano de
saude que se deseja aderir/contratar”) ndo disponibiliza opcdo de retorno,
deixando usuario “preso” na tela. Para retornar a tela onde entrou com
seus dados, é necessario usar o link “Pagina Inicial”.

Sugestéo:
Disponibilizar opcfes de retorno para 0 usuario para que 0 usuario consiga
desfazer ou alterar dados que deseje.

NAVEGACAO

Pesquisa de Planos de Saade

Filtros Resultado

Deseja pesquisar por:

# Operadora

i até 3 op para pesqui:

amil

Selecionar Finalizar

Registro do plano

o]

Nome da operadora ¢

SEMPRE SAUDE FAMILIAADMINISTRADORA DE BENEFICIOS LTDA

PLANO DE SAUDE SAO CAMILO

Registro ANS

422142
318299

- AMIL _

Operadora(s) selecionada(s):

AMIL  x

protegido por reCAPTCHA [P )™
Privacidade - Termos —

Exibindo 1 de 1 u

—Cuiz ANS de DI

Préximo

A Pagina Inicial

Pesquisa de Planos de Salde

Filtros Resultado

Deseja pesquisar por:

Operadora

Digite o registro do plano

0 Sobre 0 Guia 9 Perguntas Frequentes @ Tutorial

Selecionar Finalizar

® Registro do plano

ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar - Guia ANS de Planos de Salde - 1.15.1

f-] Fale conosco Eﬁ ng‘)
-




PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

Achado:
Sistema apresenta categorias de sistema ao usuario final,
sem contextualizar o que se pede

O sistema traz uma secdo denominada “Filtros”, que € uma categoria de
sistema, ndo sendo clara para todos os usuarios. O problema é agravado pelo
fato de o formulario para marcacao dos filtros ser mostrado na tela sem nenhum
comando.

Sugestéo 1:
Alterar a nomenclatura indicada no wizard, deixando-a mais clara para o
usuario. Sugestéao alterar “filtros” para “pesquisa”.

Sugestao 2:

Incluir um comando antes do formulario no qual usuario marca os “filtros”.
Sugestédo: “Indique abaixo as caracteristicas/op¢des do plano que vocé deseja
pesquisar”.

LINGUAGEM

2 Guia de Planos X  + ~ - x
& @ @ ansgovbr/gpw-beneficiario/pages/pesquisa_portabilidade.xhtml a e+« 0@ :
Portabilidade de Caréncias *
Dados Fillros. Resultado Selecionar Finalizar

Local de contratagéo: Taubalé/SP | Faixa etaria: enire 39 e 43 anos

Dados do plano de origem:

Operadora: FUNDACAO ASSISTENGIAL DOS SERVIDORES DO MINISTERIO DA FAZENDA | Registro ANS: 346926
Plano: ASSEFAZ RUBI APARTAMENTO EMPRESARIAL | Registro do plano: 458490126

Valor page pelo plano atual

E Cobertura

Aevbuistors) + Hessitaisr som cesteriza

Tipo de contratagio:
Indivicual Familiar @

Coletivo por Adesio @ Coletivo Empresarial @

Cobertura: (*Marque qusnias opgdes dessjar) @
Ambulat talar + Obstetricia

Odontoligica

Hospitalar + Obstetricia + Odontoldgico
Ambulaterial + Odontologico
Ambulatorial

Abrangéncia geografica: @

Indiferente. Municipal Grupo de Municipics Estadual Grupo de Estados ¥ Nacional
Acomodagio: @

Indiferente = Quarto Particular Enfermaria
Coparticipacdo e/ou Franquia: @

Indiferente Mo possui & Possui

A B o

16:07
" PTB2 06/05/2022



PESQUISA DE PLANOS DE SAUDE

indice de desempenho da operadora (IDSS): 0.547  (+ saiba mais)
LINGUAGEM

Ao detalhar informacdes sobre determinada operadora de plano de saude, o Monitoramento de garantia de atendimento: (= saioa mais)
sistema abre uma guia que exibe dados principais da operadora como CNPJ,
endereco, site, telefone, etc., logo abaixo sdo exibidos gréaficos confusos, que nao

Achado:
Detalhamento da operadora de planos de saude com
informacdes confusas

demonstram de forma clara o que seus dados ilustram. Combinado a isso, ao

Faixa

Wfaia
selecionar a opcgdo “+ saiba mais” para entender o que grafico demonstra, o :

usuario € direcionado para o portal da ANS, onde é exibida uma mensagem

informando que o portal esta sendo descontinuado e migrado para o gov.br. Logo, ’ '

ndo é possivel ter qualquer tipo de informacdo adicional relacionado ao que foi
visto no detalhamento da operadora de planos de saude.

1 2 3

Melhol' o @ e @) ) —

Pior

Sugestéo: Atencéo!
Na mesma pagina onde sdo exibidos o indice de desempenho da operadora e o
monitoramento de garantia de atendimento, incluir legenda em linguagem simples
explicando o que significam essas informagdes. © Este site migrou para hitps:/Awww.gov.br/ans/pt-br e nfo esta sendo mais

atualizado. Apenas os sistemas ainda ndo foram migrados (formularios
eletronicos de consultas publicas, Fale Conosco, acompanhamento de
solicitagfes, por exemplo) e continuam sendo acessados exclusivamente neste
portal.




ERROS E OUTROS ACHADOS




ERROS E OUTROS ACHADOS

Achado:
Data de nascimento na consulta de protocolo

Por que é exigido o preenchimento da “Data de nascimento” para consulta do
protocolo?

Sugestao 1
Remover o campo “Data de nascimento” da pesquisa de protocolo.

Consultar protocolo

Por favor preencher o5 dados cbrigatérios abaixo:

protegido por reCAPTCHA n
Privacidade - Termoa

NEGOCIO

Data de nascimento: (“campo chnigatdnio)

=




ERROS E OUTROS ACHADOS

LINGUAGEM

A Pagina Inicial O sobre o Guia © perguntas Frequentes @ Tutorial ! Fale conosco ‘Z/ﬁ L,ogm\]

Achado:
Falta de critério de ordenacao nas duvidas mais
frequentes

+ Quais informagdes o consumidor deve saber antes de contratar um planc de saide?

+ O que & Caréncia?

As perguntas frequentes parecem estar dispostas em uma ordem aleatéria. Por *# 0que & Cobertura Parcial Temporiria?
+ O que & Portabilidade de Caréncias?
exemplo:

+ O que & Tipo de Contratagio?

e 0 assunto “caréncia” esta espalhado pela listagem e ndo agrupado; + 0 que & Coberura Assistencial?
e informacdes para familias e empresas encontram-se mescladas. 0 e EAbrnsinen Seogries?

+ O que é Padriao de Acomodagdo?

+ O que é Coparticipagio e Franquia?
+ O que é Modalidade de Pagamento?
+ O que & Plano de Origem?

Sugestao: :

+ O que & Plano de Destino?

Reordenar as perguntas frequentes a partir de critérios mais claros: + © que sd0 35 Faixas de Pregos?
° re|evé_n(:|a + O que é a Pesquisa de Planos de Salde do Guia ANS?
e tipo de beneficiario (familia, empresa etc.)

° assunto



ERROS E OUTROS ACHADOS

Achado
Respostas das duvidas frequentes néo utiliza linguagem

simples

A redacdo das respostas das perguntas frequentes possuem linguagem técnica e
um pouco complexa para quem tem duavidas sobre os diversos assuntos,
principalmente sobre portabilidade.

Sugestao:
Revisar os textos das respostas e utilizar linguagem simples para reescrevé-los.

LINGUAGEM

+ O Guia ANS de Planos de Salde realiza contratagdo online de planos?

- Quais 530 05 requisitos para realizar a Portabilidade de Caréncias, nos termos do artigo 3° da RN 438/20182

« O beneficiario deve estar vinculado a um plano de salde

- O beneficidrio deve estar em dia com o pagamento da mensalidade junto & operadora do plano de origem.

- O beneficiario deve ter cumprido prazo de permanéncia, conforme o caso: (1) na primeira portabilidade, deve estar ha pelo menos 2 anos na operadora do plano de origem ou ha pelo menos 3
anos, se tiver cumprido cobertura parcial temporaria (CPT) para doencas e lesGes pré-existentes; (2) se o beneficidrio ingressou no plano de origem exercendo a Poriabilidade de Caréncias, o
prazo minimo de permanéncia exigido no plano passa a ser de 1 ano, Mas se essa portabilidade foi para um plano com coberturas no previstas na segmentacio assistencial do plano de origem, o
praze minimo a ser cumpride sera de 2 anos

- O plano de origem deve ser regulamentado. ou seja. ter sido contratado apds 1° de janeiro de 1999 ou adaptado a Lei n°® 9.656/98.

- Afaixa de preco do plano de destine deve ser igual ou inferior & que se enguadra o planc de crigem do beneficiario, considerada a data da consulta ac médulo de portabilidade de caréncias de
Guia ANS de Planos de Salde:

- Se o plano de destine for de contratacdo coletiva, o beneficidrio devera possuir vinculo com a pessoa juridica contratante do plano, ou o beneficidrio devera ser ou possuir vinculo com empresario
individual

+ Quando € possivel realizar a Portabilidade de Caréncias?
+ Quais séio os Documentos necessarios para realizar a Portabilidade de Caréncias?

+ Quais informag&es a Operadora do Plano de Origem devera fornecer na D 40 para fins de Por i de Caréncias?

+ O que é Prazo de Permanéncia e como comprovar que o Prazo foi cumprido no Plano para fazer a Portabilidade de Caréncias?

0 prazo de permanéncia de 1 (um) ano para realizagio de portabilidades posteriores, prevista na alinea ‘b’, inciso Ill, do art. 3°, da RN 438, 56 se aplica na hipétese de ocorréncia de
portabilidades sucessivas?

+ Quais séo as regras de Portabilidade de Caréncias para o Recém-nascido e para o Filho Adotivo menor de 12 anos?




ERROS E OUTROS ACHADOS

LINGUAGEM NEGOCIO

Problema: = Ageéncia Nacional de Saude Suplementar 0 que vocé procurd
Tutorial do sistema esta desatualizado IULOTIAL pard. LONUratagao ae Fianos

Os videos tutoriais do sistema estdo desatualizados e apresentam uma

Prncpst  AANS  PlanoseOperscoess  LegisiscSo  PatcpecBoda Sooedsve  Presiadores  Dagos coSetnr  Gesthoem Saite  Central s Alenameno

versao antiga do sistema.

Sugestao:
Apés os ajustes do sistema, atualizar os videos tutoriais de apoio com a

Portabilidade de Caréncias

nova versao. .

Consulta de Protocolo

Consule w5 Erionmapies Sulie o PR SeCOH0 (s 3 e Coninecio o s s porie o
catncas

0177447




ERROS E OUTROS ACHADOS

LINGUAGEM

A Pagina Inicial O sobreoGua @ Perguntas Frequentes | 63 ! Fale conosco |lﬁ Logout)

Pesquisa de Planos de Saude 1

Conheca e compare opgdes antes de contratar um plano de saude.

Problema:
Titulos divergentes - Tutorial x Ajuda

Portabilidade de Caréncias

Troque de plano de salde sem cumprir noves periodos de caréncias ou cobertura parcial temporaria.

O sistema disponibiliza uma opcao “Tutorial” que, ao ser selecionada é exibida
uma péagina no portal gov.br com o titulo "Ajuda".

- Consulta de Protocolo

SugeSté‘O g ub Ministerio da Saude Orgaos do Governo  Acesso a Informagio  Legislagio  Acessibilidade @ v
Ajustar o titulo do link ou da pagina de forma que estejam iguais na origem e no

= Agencia Nacional de Saude Suplementar 0 que voceé procura? Q

destino.

a Assuntos Contratacao e Troca de Planc Guia ANS de Planos de Saude Ajuda .
Y

Ajuda | d—

Publicado em 07/04/202112h29 | Atualizado em 10/06/2021 08h19 compariithe: f W &

Tutorial para "Contratacao ce Planos”

[ [ -




ERROS E OUTROS ACHADOS

NAVEGACAO

Comparar

Operadora: BRADESCO SAUDE S A | Registro ANS: 005711
Plano: Bradesco Salide |deal E CE A | Registro do plano: 431986226

n Tipo de contratagio Coparticipagio efou Franquia Prego Informado
/ \C h ad O . Coletivo Empresarial E Nzo a RS 704.55

- . . v [oniot = [
Acdo para nova pesquisa apresenta erro inesperado

Comparar

Operadora: BRADESCO SAUDE S.A. | Registro ANS: 005711
Plano: Bradesco Salide Nacional Flex E CE A | Registro do plano: 463948111

Ao selecionar a opcéo “Nova pesquisa” na tela de listagem de planos de saude, o [ e oo = B 7 oo

Coletivo Empresarial Néo RS 702,71

sistema apresenta mensagem de erro inesperado e ndao permite que uma nova [ s [ comosese P Coveru

Nacional Enfermaria Ambulatorial + Hospitalar + Obstetricia

busca seja realizada.
Exibindo 1 de 76 (1]2]a[a]s]e]z]a]o]ul~]~]

Sugestao: Corrigir a acao do botéo. —

AMS  AnAnsin Mosineoldn Sovidn Louin AMS fa Dlomas A Soddn 4484

@ Pagina Inicial O soveoGua @ Perunias Frequentes @ Tutorial ¥ Fale conosco fﬁ Logout)

Atengio:

Ocorreu um erro inesperado no sistema, tente mais tarde.

ANS - Agéncia Nacional de Salide Suplementar - Guia ANS de Planos de Salide - 1.15.1




ERROS E OUTROS ACHADOS

NAVEGACAO

Achado:
O sistema de autenticacao do Guia € falho
# Pagina Inicia OsobeoGua @ Perguntas Frequentes 9 Tutoial <! Fale conosco im
Durante a navegacéao pelo Guia, dois problemas relacionados ao login / autenticacéo
foram frequentes:

ANS - Agancia Nacional de Saide Suplementar - Guia ANS de Planos de Saida - 1.15.1

- 0 usuério, tendo acessado o Guia pelo gov.br, ficava impossibilitado de fazer
logout;

- 0 sistema interrompia a sessdo e obrigava o usuario a fechar o navegador
para voltar a acessa-lo.

Sugestéao 1:
Corrigir o erro que impede o logout, quando se acessa pelo gov.br.

Sugestéao 2:

Colocar um “timer” faltando um minuto para a sessao expirar, possibilitando que o
usudrio renove a sessdo com um clique.




ERROS E OUTROS ACHADOS

NAVEGACAO

Achado:
I n d i C ag é.o d e C O n tat O O n I i n e S e m I i n k Caso este prazo ndo seja cumprido, o beneficiario podera abrir uma ocorréncia contra a operadora junto aos canais de atendimento da ANS, apresentando o numero de protocolo fornecido pela operadg)

Central de Atendimentos:

A u|t|ma tela antes de se gerar (6] protocolo traz Cana|s de atend|mento e Contato Os canais disponiveis para registro de ocorréncias sao o Disque ANS 0800 7019656 ou o Fale Conosco no portal da ANS:
O texto indica atendimentos online, mas o link ndo é incluido.

As informaces referentes a esta consulta podem ser acessadas em Guia ANS de Planos de Salide > Consulta de Protocolo;

Para mais dividas, acesse "Perguntas Frequentes” do Guia ANS de Planos de Salde.

Sugestéao 1: =3
Incluir link para o “fale conosco” e “Fala BR”, para facilitar acesso do usuario.



Portabilidade
Planos de Saude
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